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摘  要 
 
  网约车从 2012 年诞生至今近五年时间，以其市场进入门槛低、迎合当代乘客个
性化的用车需求、整合闲置资源等优势，让正在高速发展的移动互联网技术和创新
真正渗透并惠及到了老百姓的日常生活中，深刻地改变了人们衣食住行中“行”这
件大事。然而，最近频频出现的负面新闻，如因取消订单滴滴司机疯狂报复女乘客、
快车绕路耽误出行时间、代金券使用门槛变高等曝露了网络约车存在的现实问题和
不足，消费者开始怀疑网约车是否是一个好的选择，他们担心遭受各种损失的可能
性的心理预期开始扩大，最终只能通过减少、推迟甚至取消使用网约车等行为减少
或规避这些风险。因此，研究消费者在网络约车过程中存在的消费感知风险，并以
此提出合理化的建议帮助网约车企业降低消费者的感知风险、提高消费者继续使用
网约车的信心显得尤为必要。 
  本文以滴滴出行为例，采用文献分析法、问卷调查法、统计分析法等研究方法，
利用 EXCEL、SPSS 软件对问卷数据，即样本分布情况、网约车的使用情况、消费
感知风险现状以及感知风险对消费决策的影响进行了描述性统计分析、T 检验、方
差分析和回归分析，进而对消费感知风险如何影响消费决策的深层次原因进行剖析，
从而为本研究奠定基础。 
在数据统计和分析的基础之上得到结论：结论一：网约车消费感知风险的程度
较高，且不同群体对感知风险某些维度的认知存在明显的差异；结论二：网约车消
费决策受到财务风险、功能风险、心理风险和时间风险的影响，定量数据关系为网
约车消费决策=4.800−0.097 财务风险−0.088 功能风险−0.147 心理风险−0.077 时间风
险。并就这些问题提出了相关建议：第一、保证支付安全、维持运价稳定，降低财
务风险；第二、保障投诉渠道安全通畅、利用大数据精准营销，降低功能风险；第
三、制定道路测试审核制度、提供“建议上车地点”服务，降低时间风险；第四、
将风险防范意识前置、保障消费者权益，降低心理风险。 
 
关键词：网约车；感知风险；消费决策 
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Abstract 
 
Since the birth of nearly five years, online ride-sharing services profoundly change 
people’s basic necessities, which penetrates people’s daily life by the rapid development 
of mobile Internet technology and innovation because of its advantages of low barriers to 
entry, meeting individual demand for passengers, integrating idle resources. However, 
negative news appear recently, such as a driver revenged a female passenger as a result of 
the cancellation of an order, drivers often take a detour, the threshold for the use of cash 
coupon have been raised, which cause passengers to wonder whether online ride-sharing 
app is a good choice and begin to worry about the possibility of suffering from various 
kinds of loss by using it. Ultimately, consumers have to reduce or avoid the risks by 
reducing, delaying, or even canceling the use of online ride-sharing services. Therefore, it 
is necessary to research the consumer perceived risk during using online ride-sharing 
services and put forward reasonable suggestions to help enterprises to reduce consumers’ 
perceived risk and develop confidence to continue to use online ride-sharing services. 
In this paper, we take DiDi for example and use literature analysis method, 
questionnaire survey method and statistical analysis method to analyze sample 
distribution, the use of online ride-sharing services, the current situation of consumer 
perceived risk and its influence on consumer decision-making through descriptive 
statistical analysis, T test, analysis of variance and regression analysis by EXCEL and 
SPSS, researching the deep reasons why consumer perceived risks affect consumption 
decision and then offering advice on how to reduce them. 
Based on data statistics and analysis, the conclusions are obtained: 1. There is a high 
level of perceived risk in the online ride-sharing services, and there are obvious 
differences among different groups in the cognition of some dimensions of perceived risk; 
2.The consumer decision of online ride-sharing services is affected by financial risk, 
functional risk, psychological risk and time risk, which can be summarized by a 
mathematical equation. And put forward relevant suggestions on these issues: 1. Reduce 
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financial risk by ensuring payment security and maintaining price stability; 2. Reduce 
functional risk by guaranteeing safe and smooth complaint channels and using a big-data 
precision marketing; 3. Reduce time risk by developing road test audit system and 
providing “suggested location” service; 4. Reduce psychological risk by putting the risk 
prevention consciousness in front of us and protecting consumer rights. 
 
Keywords: online ride-sharing services; perceived risk; consumer decision-making 
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第一章  引言 
第一节 研究背景 
  近年来，随着我国城市化进程的日益加快，城市居住人口逐渐增多，市民对城
市交通出行需求显著提高，“打车难”已成为民众重点关注的话题之一。 
  由于出租车供应量有限，再加上出租车的供给与乘客的用车需求之间存在着信
息不对称，造成了较为严重的出租车空载率，不仅浪费了车辆资源，而且还在极大
程度上为居民的出行带来了不便。 
  如何在不增加私家车保有量的前提下有效解决城市化进程中越发严峻的居民出
行问题？用互联网的力量改变传统的出行行业、提高整体交通效率的网约车为此提
供了可行的解决方案——利用互联网信息技术和分享经济的发展模式为乘客与出租
车、闲置车司机之间搭建交流的平台，有效实现信息的互通对接，提高汽车的使用
率。据网约车的领军企业滴滴出行（以下简称“滴滴”）相关负责人透露，目前滴
滴（含优步中国）平台上，每天有 600 多万人次通过拼车和顺风车的方式出行，每
天直接为 207 万司机提供了人均超 160 元的收入[1]。 
  从 2012 年诞生至今近五年时间，滴滴让正在高速发展的移动互联网技术和创新
真正渗透并惠及到了老百姓的日常生活中。不仅带动了新型打车方式的兴起，同时
对数十年不变的出租车运营模式的人性化升级产生了变革契机，深刻地改变了人们
衣食住行中“行”这件大事。 
  然而，从去年开始滴滴的负面新闻频出：只因取消订单滴滴司机疯狂报复女乘
客、快车绕路耽误出行时间、代金券使用门槛变高，等等。消费者开始怀疑网约车
是否是一个好的选择，他们担心遭受各种损失的可能性的心理预期开始扩大，最终
使得消费者只能通过减少、推迟甚至取消使用网约车等行为努力减少或规避这些风
险[2]。在一定程度上，这些感知风险降低了消费者选择使用网约车的积极性，最终
对消费行为产生了重要影响。 
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第二节 研究意义 
  消费者在购买产品时，总是在感知利得与感知利失之间进行权衡[3]。过去，我
们往往将重心放在如何增加消费者感知利得上，即如何使产品或服务能够更好的满
足顾客需求，力求企业提供的与顾客需要的相吻合，最大化顾客的满足感，却忽视
了感知风险对消费者决策的影响，换言之，消费者在做出购买决策时感受到的风险
越大，取消购买的可能性就越大。 
  网约车作为一种新兴的互联网消费方式，无法提供有形的产品供消费者做出判
断，因而消费者在选择是否使用该产品时的不确定性增大，研究消费感知风险的意
义也更为突出。 
 
一、理论意义 
（一）丰富了消费感知风险的理论研究 
  从理论角度而言，国内外学者虽然在感知风险方面的研究已经颇多，网约车从
诞生以来也持续受到广泛的讨论，但将两者结合起来并系统性的探讨网约车的消费
感知风险如何影响消费决策的文献几乎没有。除此之外，将感知风险对消费决策的
影响通过人口统计学变量进行分层研究也是目前少有的。这就从理论上丰富了消费
感知风险的研究。 
 
（二）促进了网约车理论研究的发展 
  当前，学者对于网约车的研究逐渐增多，特别是 2017 年以来，网约车的研究热
情高涨。不过大多数研究内容是从网约车这一对象出发，探讨网约车的合法化、制
度化，以及网约车平台如何动态定价、提升服务质量等等，少有从消费者的角度来
进行研究。那么，通过本论文从消费者感知风险视角出发，将进一步丰富和发展网
约车理论的研究。 
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